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Abstrect: This research irttint to dnarysc shop image determinant berlveen Indomaret Raya BanduianMalang ;rnd Alfamart R?ya Bandulan Malang. one tiat as researcir focus arc shop attribuie that consist-ing ofdiversity, man, atmospherc, scrvice, quarity, pric", rin"" t'uiiu"ro-r, constitute image prescriptive
factors shops from lndomaret and Alfamart. l'he result oiresear"t to foini ort ttrat exists distinctivc shon
image between Indomaret and Alfamarr, panicularly on diwrri,r- i"OiJ"i"i""a'ii";;il;:, iffiria'J:i{
goods derivery i, Arfaman' goods which arc sord at in<iomaretinore medley ifcompaiea with ,rrfamar! aniso do goods proccss dclivcry lndomart also b..:ttcr
Keylrords: citra plt.usahaan, atrihut toko
llcrbcl rn ja rncrrrlraktlr kcgiltllrrt rrrt rrr l,irrrr.l tlilirkrrkutr
oleh nanusia. baik unl uk rncrrrbeli plkaiarr atarrprrrr
bcrbclanja kebul-rharr serrari.h rri. Apalagi rrntul
kebutulran schari-hari maurrsia akan melakukan
pembelian sccara rutin. Dinrasa saat ini banr,ak
sekalikemudahun yang didapat oleh manusia untuk
beroelanja, tidak seperti dahulu berbelanra identik
dengan pergi ke pasar atau pertokoan yang ramai
akan pedagang dan pemteli, dan lawan akan terjadi
tindak kejahatan, selain itu calon pembeli harus
tawar menawar harga dengan pedagang.
Banyaknya minin:arket ;,ang ada di Kota
Malang, menimbulkan persaingan yang sangat
ketat. tserbagai upaya rnereka lakultan untuk mena-
rik minat masyarakat untuk berbelanja dengan
berbagai kemudahan yang ditawakan. persaingan
dibidang usaha minimarket dapat terlihatjelas pada
hdomaret dengan Alfamart.
Dari beberapa lasilitas dan kemudahan yang
ditawarkan olch manajenrcll lndo,narct dan
Alfamart, jelas sekali menimbulkan persepsi realita
atau citra dari masl,arakat. Satu htl yang perlu
dipahami sehubungan dengan terbentuknyasebuah
"citra perusahaan adtlah persepsi (sesuatu yang
berkembang dibenak publik atau masyarakat) terha-
dap realitas. Selain itu, sebuah realitas juga bisa
dipcrscpsikln berbcda oleh tiap irtrJ ividu,, (Wasesa.
2005). Schubungan dengan hal tcrsebut. nraka
perrnasalahan pokok yang akan ditcliti dalam pene-
litian iniadalah apakah ada perbedaan laktor peuentu
citra toko antara Indomaret Cabar:g Raya Bandulan
Malang dengan Alfamart Cabang Bandulan Malang.
Persepsi konsumen
. lers.epsi setiap orang terhadap suatu objek
akan berbeda-beda, oleh karena itu persepsi mJnr_
punyai sifat subyektif. Menurut Solomon dalam
Pawitra (2003) " persepsi adalah proses bagaimana
Stimuli-stimuli (penglihatan, suara, bau, rasa, tex-
ture) itu diseleksi, diorganisasi, dan diinterprestasi-
kan".
Menurut Kotler dalam Wasesa (2005) "per-
sepsi adalah sebagai sebuah proses di .un, ,i..-
orang melakukan seleksi, mengorganisasi, dan
menginterprestasikaninformasi-informasi yang
masuk kedalam pikiranya menjadi sebuah gambai
bcasr yang me miliki arti,'.
.. Persepsi yang dibentuk oleh seseorang
dipengaruhi oleh isi memorinya. Dengan demikiai
proses persepsi seseotang terhadap suatu objek
dipengaruhi oleh pengalaman masa lalunya yang
I
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tersimpan di dalam memori. Suatu hal yang perlu
diperhatikan bahwa persepsi bisa sangat berbeda
dengan realitas.
Perdagangan Eceran
Apayang dimaksud dengan perdagangan ecer-
an dinyatakan oleh Kotler dalam Alrna (2004) penge-
cer termasuk semua kegiatan yang meliputi penjual-
an barang atau pelayanan langsung untuk pembeli
secara perorangan dan tidak untuk bisnis Pengecer
atau toko pengecer merupakan usaha yang isinya
kepunyaan sendiri.
Staton dalamAlma (2004) menyatakan penge-
cer termasuk kegiatan langsung yang berkenaan
dalam menjual barang dan melayani pembeli untuk
perorangan dan tidak untuk bisnis'
Seliin Ltu Berman dan Evans dalam Alma
(2004) menltis pengecer terdiri dari kegiatan bisnis
ineliputi penjualan barang dan pclayanan pcmbcli
sccara perorangan, keluarga atau alat rumah lang'
ga. lni mcrupakan tingkatan akhir dalam proses
distribusi.
Dari pendapat diatas dapat disirnpulkan balrwa
perdaganga,t eceran adalah suatu kegiatan menjual
barang danj asa kepada konsumen akh ir yang meru-
pakan mata rantai terakhir da)am penyaluran barang
dan jasa.
Perdagangau eceran ini sangatlah penting arti-
nya bagi produsen, karena melalui pengecer produ-
scn dapat ntomperoleh inlormasi berharga tentang
produknya Produscn dapat tnctnpcrolch data dirri
pengecer, hagaimana tan ggapan kons$lnen merlge-
nai bentuk, rasa, daya tahan. harga dhn segala
sesuatu mengenai produknya. Juga dapat diketahui
mengenai kekuatan pesaing. Oleh karena itu bagian
penjualan dari produsen lebih senang menjual dan
berhadapan langsung dengan toko pengecer' agar
mendapat informasi dari tangan pertama'
dalam penjualan barang-barang kebutuhan sehari-
hari. Mereka menarvarkan bcrmacam-macam
produk seperti bahan makanan, pt'oduk susu, buah-
tuahan, dan sayur-mayur, daging, detergen dan
persediaan ruman tangga lainya. Merekajuga rne-
nyediakar, produk-produk lain selain makanan demi
kinyamanan banyak orang yang akan membeli'
Sebagian supermarket beroperasi dengan cara
self-semice. Supermarket juga lebih cenderung
bekerja dcngan volume tinggi. Bisaanya laba yang
didapatkan bisa dikatalen rendah, bahkan seringkali
tidak lebih dari l% dari harga penjualan, sebagai-
man? yang dikcrrukakan oleh Brstiner (1990)
bcrikut ini: ''7o proluta mor( Srusr. marEin
tlollars. these \tore.s offer additional product
lines on which lhe gross matgin percenlage
earned is higher than the normally tighl margin
atailable. Untuk menghasilkan laba yang lebih
tinggi, superrnarket menambah jenis produk yang
di.iual. Konseyr l,enjrralan seperti itu disebut '\cloz-
bicd nrcrcnandisilig (pcrdagangan campuran)"'
Barar,g-baralg yang dijual di supermarket biasanya
adalah barang barang kebutuhan sehari hari Scperti
bahan makanan. tninuman, dan bararrg kcbutuhan
seperti tissue datr lain sebagainya.
iVlinimarket
Sclain srrpcrrnarket dikenr.l pula uinino'Lct
Scbuah tnininlarket scbcnarnya adalah semacam "
Supemtarkct
"supermarket digunakan untuk tiap toko
nrakanan yang besar yarg sifatnya cash ancl crrry'
self-service yang menjual bahan makanalt drn
rninuman". Definisi ini diberikan oleh Supcr,trarket
Institute di Amerika dalam Alma (2004).
Menurut Brstiner (1990) "modern supernrur'
ket are large, nrulti line, deparlementalized slores'
Supermarket modem adalah toko yang besar, ber-
cabang, dan memiliki departemen-dcpartemen ter-
sendiri". Sebuah supermarket pada dasarnya meru-
pakan sebuah toko besar yang mengkhususkan diri
toko kcl ton " atau yang menjual segala nlacam
barang tlart tn:tka:rnn, ttamun tidak selcngkap dan
selrcsar scbuah suPcrrnarkct. (Wikipcdia lltdottr'isia.
l7 Novcmber 2006) Berbeda dengan toko kelon-
tong, nrinlmarket menerapkan sistem swalayan, di
rnana pcmbcli mcngami'il sendiri barang yang ia
butuhkan dari rak-rak dagangan dan membayarnya
dikasir. Sistim inijuga r':rembantu agar pembelitidak
berhutang. Sebuah mirrimarket jam bukanya juga
tain dari scbttah supermarket, minintarket jarrl
bukarya hingga 24 jam.
Perbedaan istilah rtlinintarket dan supenlarket
adalah di fonnat, ukuran dan fasilitas yangdiberikan'
(Wikipedia Irrdonesia, l7 Novcnbcr 2006) Contoh-
nya, r'li!'limarkct bcrukur an kccil (l00rn2 s/d 999rn2),
sedangkan supcnnarkct bcrukuran sedang( I 000m2
s/d 4 999m2). l)engertian minimarkct adahh toko
swalayan yang hanya memiliki satu atau dua mcsin
register sementsra supermarket adalah swalayan
besar yartg j uga menjual barang-barang segar seperti
sayur dan daging denganjumlah mesin rcgistcrnya





Di dalam suatu perusahaal citra atal image
sangat dibutuhkan untuk menjaga kepercayain
mas)-allklrt terhadap pcrusallaan tersebut. penger-
tian citra atau image menurut Sachi dalam Uchj-ana
(2002) "Citra a.ialah pengetahuan nrengenai kita
dan sikap-sikap tcrhadap l:ita yang mempunyai
kelompok-kelompok kepe'rtirrgan yang berbeda,,.
"Citra adalah kesan, perasaan, gambaran diripublik
terhadap perusahaan, kesan yang dengan sengaja
drciptakan dari suaru objek, orang atau organisasi.'.
Canton dalam Soemirat dan Ardianto (20b2).
Menurut Sukantendel dalam Soemirat dan
Ardianto (2002) menjelasl:an, ',citra iru dengan
sengaja perlu diciptakan agar bemilai positif. Citra
itu sendiri merupakan salah salu assct tcrpe.lting
dari suatu perusahaan atau organisasi". Citra adalal]
tujuan utam4 dan sekaligus merupakan reputasidan
prestasiyang hendal dicanai bagi drrnia hubLrngan
masayrakat atarr p.rl:lic r.;lalion. I)crrgcrtian citra
itu abstrak dan tidlk tl.rpat diukur scc:n.a luatenlatis,
tctapiwujudnya bisa dirasakan dari hasil pcnilaian
baik atau burul seperti penerinraan dan tanggapan
baik positif maupun negarif yang khurrrnl. Jniirg
dari masyarakat umuin.
Jcnis-jenis Citra
., -Ada beberapa jenis citra, menurut Linggar(2000) "ada Iimajenis citra yalmi : citra bayangan
(mirmr image), citra yangberlaku (curuenl inruge),
citra harapan (with imagc), citra penrsahaan atau
lembaga (corporule image), serta citra majenruk
(mulliple image)". (l) Citra bayangan, Citra ini
m(:lokat pada oran3 dallrn atau anggota_angBota
organisasi mengenai anggapan orang luar terhadap
organisasinya. Citra ini cendcrung positil, bahkair
tcrlalu positill karena kita bisaa membayangkan hal
yang serba hebat mengenai diri sendiri sehingga
kitapun.percaya bahwa orang-orang lain jula
memiliki pandangaD yang ridak kalah hebatrrya atis
diri kita. Menurut Jefkins ( I 992),'melalui penelitian
yang mendalam akan segera teruugkap bahwa citra
bayangan itu h.rmpir selalu tidnk tepat, atau tidak
sesuai dengan kenyataan yang sesungguhnya'.. (2)
Urtra yang berlaku, Kebalikan dari citra bayangan,
citra yang berlaku adatah suatu citra pandangan
yang melekat pada pihak-pihak lua: mengenai suatu
.. . Dari beberapa penjelasan tersebut di atas dapat
disimpulkan bahwa Indornaret dan Allamart
termasuk minimarket.
organisasi. " Citra yang berlaku sama halnya dengan
citra bayangan, citra yang berlaku tidak r"t"r"rlyu,
bahkan jarang yang sesuai dengan kenyataan,
karena semata-mata terbentuk dari pengalaman atau
pengetahuan-orang-orang Iuar yang bGaanya tidak
memadai". (Jefkins, 1992) C-itra ini sepenuhnya
gi"iTfT oleh banyak sdikitnya informasi yang
dimiliki oleh penganut atau tnereka yang mempei
cayainya. Oleh karena itu salah satu tugas pokok
dari pejabat humas untuk menginterpiestasikan
sikap-sikap mpihak luar terhadap man"j...n yrrg
mungkinjuga keliru menebak pandangan t t ataya[
tersebut terhadapnya. (3) Citra yang diharap[an,
Citra harapan adalah suatu citra yang dinginkan oleh
prfi ak.manajemen. Bisaanya citra yang diharapkan
lebih baik atau lebih menyenangkan diri pada citra
yang ada, walaupun dalam keadaan tenlnru crtra
ygng terialu baik juga bisa merepotkan. Menurur
Jefkins (1992) ,,yang disebur iira harapan itu
memang sesuatu yang berkonotasi Iebih baik,,. Citra
yang diharapkan itu bisaanya dirumuskan dan
diperjuangkan untuk menyanrbut sesuatu )ang
rclative h-aru, yakni ketika khalayak b"lrn, me,rilik]
r n tormils I yang memadai rncngcnainya...Citra
kcrngrnilr) adalah sepcrti apir \ang cliinginkan .irn
yang ingin dicapai oleh pihak rnana.j"r"-n t"rhudop
lembaga. atau produk yang d itamprlkanya terscbut
dapat lebih dikenal, menyenagkan dan diterinra
dengan kesan yang positif oleh publiknya,,. Ruslan
(1999), (1) Citra lembaga arau perusahaan, Apa
yang.dinr.rksud citra lembaga menurut Jelkins ( 199))
"adalah citra dari suatu organisasi secara keselu_
ruhan,-jadi bukan citra atas produk dan pelay ana-
nya". Citra perusahaan ini terbcntuk oleh beberapa
hal, hal-hal positifyang dapat meningkatkan ciirr
adalah sejarah atau riwayat h idup perusahaan l lnc
gemilang, keberhasilan-keberhasilan yang pen:aii
diraih perusahaan tcrscbut, kesccliaan untuk trrnrt
ntcrnikul mnggungjawab social. dan sebagainy.a. (5)
Citra majemuk, Setiap organisasi pasti mempunyai
bcbcrapa unit dan pegawai. Masing masing unit jan
pcgawai tersebut memiliki perilaku yang berbeda-
beda, sehingga secara sengaja atau tidak, sadar
ataupun tidak sadar, mereka pasti memunculkln
citra yang bclurn tentu sama dengan citra organisasi
atau perusahaan secara keseluruhan.
Citra Pengecer
Kegiatan berlangganan ditentukan baik oleh
kriteria evaluasi konsumen maupun penepsi mereka
tentang atribut toko. Keseluruhan persepsi dirujuk
Fristin, Faklor-Faktor penentu CirraToko ll
!
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sebagai citra. Menurut James, el a/., delam Engel
( 1995) aribut yang dirasa memiliki saliensi paling
besar adalah (l ) keragaman, Kedalaman, luas dan
keragaman barang sering merupakal determinan
dalam pemilihan toko. lbko-toko meningkat dengan
pesat dalam kemampuan bersaing karena kemart-
puan mercka menyajikan ragam barang-barang
berdasarkan klasifikasi, pemakaian akhir &tau gaYa
hidup. (2) personel, Wiraniaga yang bcrpeltgetahttrn
dan berpengalaman serta bersedia membantu, dinilai
scbagai pcrtirnbangan pentinB dalaln nrenlilih tempat
perbelanjann (Engel. 1994) (3) rttmosf'cr, I)enataan
interior sangat menrl;engaruhi konsunlctt secar:t
visual, sensual, dan mental sekaligus Menurut
Ma'ruf (2005) atmosfer dapat tercipta rnelalui aspek
aspek berikut ini a.Visual, 1'arrg berktritan derlgan
pandangan: \\arna, brighl ess (teralg tidaknya).
ukuran, bcntuk. 6. Tactile, yang berkaitan dcngarl
sentuhan tarlgan atau ktlit: softnes, smcothnc'ss'
temperatur. (4) pclayanan, Fasilitas depallnlent storc
)/ang strategis, kemudahan pertgembalian barang.
kemudahan Penyerahan barang, systenr pembclian
kedit, dall lainlain (Engel, l99a). (5) kualius, Kuali-
tas barang yang ditawarkan bcrvariasi mulai dari
yang rata-ratr. sampai dengan barang yang berkelas
(Ma'rui 2005) dan (6) harga. Menurut Ma'ruf
(2005) peritel perlu rnemperhatikan keingitran konstt-
men yaitu harga yang sepadan dengan nilai yang
diperoleh (value Jor money), lalu keinginannya
untuk mcndapatkan laba semaksimal mungkin, dan
fakor pcnetapan harga oleh pesaing. .
METODE
Penelitian ini digolongkan sebagai pcnelitian
deskriptif. bemrjuan untuk mendiskripsikar/melukis-
kan fakta, populasi, atau bidang tertentu secara
factual dan sistematis. Adapun sebagai variabel di
sini adalah citra toko. Persepsi konsumen tentang
atribut toko dirujuk sebagai citra toko @ngel, 1994).
lndikalomya meliputi: (l) Keragaman. (2) Personcl.
(3) Atmost'cr, (4). Pelayanan. (5) Kualitas. (6).
Harga.
Populasi yang diambil dalant penelitian ini adalah
seluruh Konsumen yang pernah berbelanja di
Indomaret dan Alfamart. Karena jumlah populasi
tidak diketahui, maka peneliti menggunakan sampel
sebanyak 30 responden. Teknik pengambilan sarnpel
yang diambil yaitu menggunakan samplin2i aksi-
dental yaitru tekr,ik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel, bila dipanclang or.rng;'ang kebetulan dltemui
itu cocok sebagai sumber data (Sugiyono, 2006).
Untuk mendapatkan data d iopergunakan
instrurnen berupa quetioner. Dan untuk analisa riata
digunakan Uji t (t-teso yaitu digunakan untuk
mengLrj i hipotesis kotnparatifdua sampel inJcpen-
dcnt bila datanya herbentuk interval atau ratio.














[Jntuk'ncnts:rnalisa penelitian ini, peneliti
nrcrrggunakart lcknik alalisis diskriptit. Sclrtrngga
dapat diketahri frctor-lhktrlr pcncntu citra toko di
All'anrart dan Indomarct dengan menggunakan rata-
rata (mean), dan modus atau nilai yang sc:ing
rnuncul dari sctiap itenr pertanyaan. Adapun dalam
perhitungannya pcncliti dengan mcnggunakan
banluan Prcgra,r SPSS /r.rr lt/indows 2000 Versi
.U. Berikut ini akan disaiikan ringkasan hasil analisis
rcgresi sebagaimana tabel L
Pada tabcl I, diketahui bahwa item keragaman
(X I ) pada Althrr:art mem iliki skor dari responden
sebesar2.63 sedangkan di Indornarct mcmiliki skor
2.30, dari hasil ir,i diketarrui bahwa kcragatnan
diantnra kedul toko berbeda seperti pcnelititenl rkan
bahwa barang yang dijual di Alfanrart sedikit Iebih
lengkap di banding diAllamart. Danjuga pendapat
dari salah satu responlen menyatakan bahrva
barang yang dijual di Alfamart lebih lengkap dari
paCa di Indornaret.
Itcrn pcngetahuan dan ketnampui.n wiraniaga
(X2.1) di Allarnart dan lndomarct mcndapat skor
2.93, hal ini karena menurut pengamatan peueliti
wiraniaga baik diAlfamart mauprrn Indomaret me-
ngerti betui tentang tugas mereka. Item kesetliaan
wiraniaga membanu (X2.2) diAlfamart mendapat
skor 2.80 dan di Indomaret 2.8'1, hdl ini karena
menurut pcneliti dikarenakan wiraniaga di Alfamart
di suatu kctika cunra ada satu orang di kasir saja
dan sibuk melaya,ri pembayaran orrn wiraniagaya'ng
lain tidak ada ditempat, sedangkan di lndomarct
Frtstin, Foklor-Faktor Penehtu Citta Tbko 13
Tab€l L Perbandingan rata-rata hrdikator pcnentu citra toko diAlfamart dan Indomarct
lndikato r Ite m Rata-rata Rata -ra ta
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Sumber: datap mer diolah, 2007
wiraniaga selain kasir selalu ada wiraniaga yang barang (X4.2) Alfamart menapat skor 2.90 dan
lain, mungkin darihal iniyang rnenyebabkan menurut Indomaret z-73, ini karena proses penyerahan
responden wiraniaga di A llarnan Lurang mcmbantu barang dari kasir ke pembeli diAlfamart lebih cepat
konsumen dalam berbelanja. dari pada di Indomaret. Item proses pembayaran
ltem pengatuian cahaya dar. warna Alfamart melalui kartu debet (X4.3)Alfaman dan Indomaret
(X3.1 ) memperoleh skor 2.63 dan lndomaret 2.87, mendapat skor 2.87, ini karena proses pembayaran
hal inijelas sekali karena pencaltayaan diAllamart melalui kartu debet baik diAlfamart maupunindo-
menurut pencliti agak redup dibandingkan di marct melaluicara yang sama dan sama-sama mudah.
Indomaret baik di luar maupun di dalanr gerai. ltem Item kualitas (X5) Alfamart mendapat skor 3.03
pengaturan temperatur (X3.2) Alfamert mendapat dan lndomaret 2.87 , hal ini peneliti temukan dari
skor 2.70 di Indom aret2.97,hal inijuga dirasakan pendapat responden bahwa barang-barang yang
peneliti temperatur diAlfamart kadang terlalu dingin dijualdiAlfamart memang lebih berkualitas dibanding
pada sore hari sehingga tidak cccok untu mernbawa di Indomaret,ini bukan berarti barang di Indomaret
bayi. tidak berkualitas akan tetapi kadang ada barang
Item liemudahan men;embalikan barang (X4.1) yang kemasannya agak cacat (penyok) tetapi masih
Alfamart dan hdomaret mendapat skor 2.?0, ini dipajang dilndimaret dan tidak cepat-cepat diganti
memang benar karena proses peflgembalian barang oleh wiraniaga Indomaret.
dikarenakan kesalahan wiraniaga baik di Alfamart Item harga (Xt ) Alfamart mendapat skor 2.60
maupun di Indomarei melalui proses ataupun cara dan Indomaret 2.73, ini karena ada sebagian respon-
yang sama, yaitu menukar balang vang dikembali- den menyatakan harga diAlfamart lebih mahal dari
kan dengan barang yang dr inginkan dengan asumsi pada di lndomaret, walaupun selisih harga tersebut
harga barang harus sama. Item proses perryerahan tidakterlalu besar.
Tabel2. Perbandingan Modus per Item dari Indikator Penentu Citra Toko diAlfamrrt dan Indomaret
I nd ikator i\1 us
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Daritabel 2, diketahui bahrva item keragaman
(Xl) baik padaAlfamart maupun Indomaret memiliki
modus 2, iniber artibaikAlfamart maupun lndomaret
tidak rnampu menyediakan barang yang beraneka
ragam. itenr pcngetahuan & kcnrampuan rviraniaga
Alfamartdan lndomaret mendapat nilai 3 ini berarti
wiraniagaAlfamart dan Indomaret memiliki penge-
tahuan dan kemampuan dalam bidang pemiagaan,
item kesediaan wiraniaga membantu padaAlfamart
dan indomaret mendapatkan nilai modus 3, berarti
wiraniaga yang bertugas di Alfamart dan Indomaret
mau membantu konsumen dalam berbelania, penga-
turan pencahayaan dan warna gerai mendapat nilai
modus 3 ini bcrarli pencahayaan baik di Alfanrart
maupun di Indomaret dinilai responden baik atau
bagus, pengatrrran temperatur gerai rnendapatkan
nilai modus 3 ini berarti pengaruran temperatur di
gerai Alfamart dan Indomaret nyaman digunakan
untuk berbelanja, dari item kemudahan pengenr-
balian barangAlfamart dan Indomaret memperoleh
modus 3 ini berarti proses pengembalian barangjika
terjadi kesalahan pembelian dikarenakan kelalaian
wiraniaga baik di Alfamart maupun Indomaret
mudah, item proses penyerahan barang di Alfaman
dan Indomaret memperoleh modus 3, ini berarti
proscs penyerahan barang dari kasir kcperrbeli baik
di Alfamart maupun hdomaret mudah, ccpat dan
tidak berbelirbelit, itcm proses pembayaran melalui
kartu debetAlfamart dan lndomaret mcmiliki modus
3, ini berarti proscs pembayaran mclaui kartu debct
baik di Alfamart maupun Indomaret mudah, itern
kualitas barang Alfamart dan Indomaret memiliki
nilai modus 3, ini berarti barang yang dijual di
Tabel3. Ringkasan hasil uji t
Alfamart dan Indornaret merupakan barang yang
berkualitas, dari item hargaAlfamart dan Indomaret
memiliki modus 3. ini berarti harga barang yang
dijual diA lfarnalt dan Indomaret sesuai dengan nilai
barang tersebut.
Uji Hipotesis
Dalam pcnelir.ial ini, untuk menguji hipotesis
apakah ada perbedaan citra toko antara Indomarct
dengan Alfamart, rnenggunakan uji t dua sampel
indepenCent. Adapun dalam perhitungannya men g-
gunakan bantuan Program S'ISS /or llindov,s
2000 Vcrsil/. Bcril<ut ini akan dis;rjikan ringkasan
hasil uj it sobagairnane Tabcl 3.
Dari analisis rnenggunakan uj i t diperolch hasil
Fnn." untuk keanel:aragarran barang (Xl) adalah
10,046 dengan probabilitas C,002. oleh Larena
probabilitas (0,002) < dari alpha (0,005) maka II 
o
ditolak, atau kedua varians populesi adalah tidak
identik (varians keragaman di Alfamart dan
Indomaret berbeda). F r,-. untuk wiraniaga yang
mempunvai pengetahuan dan berpengalaman di
bidang perniagaan (X2.1) adalah 0,493 dengan
probabilitas 0,485, oieh karena probabilitzs (0,0485)
> dari alpha (0,005) maka H o ditcrima, atau kedua
varians populasi adalah idcntik (varrans wiranirga
yang bertugas yang rncmpunyai pr:ngelahuau dan
berpcngalaman di Allamart dan lndomarct sama).
Fn,,-, untuk kcseJiaan wiraniaga membantu konsu-
men berbelanja (X2.2) atJalah 0,149 dengan proba-
bilitas 0,701 . oleh karcna probabilitas (0,701 ) > dari
alpha (0,005) maka ll, diterima, atau kedua varians
L evene's Test for
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populasi adalah identik (varians kesediaan wiraniaga
membantu diAlfarnart dan hrdomaret sama). F n,.n,
untuk pencahayaan dan wama (X3.1) adalah 0,240
dengan probabilitas 0,626, oleh karena probabilitas
(0,626) > dari alpha (0,005) maka H 
o oiterima, atau
kedua varians populasi adalah identik (varians
pencahayaan dan rvarna di Alfamart dan Indomarr:t
sama). F h,l._s untuk pengatu;an tenlperatur gerai
(X3.2) adalah 3,28 Jengan probabilitas 0.075, otelr
karena probabilitas (0,075) > dari alpha (0,005) maka
Ho diterima, atau kedua varians populasi adalah
identik (varians pengaturan temperatur gerai di
Alfamart dan Indomaret sama). Fn ** untuk kemu-
dahan pengembalian barang (X4.1) adalah 0,272
dengan probabilitas 0,604, oleh karena probabilitas
(0,604) > dari alpha (0,005) maka Ho dilcrima, atau
kedua varians populasi adalah identik (varians
kemudahan pengcmbalian barang di Allanrart dan
Indomaret sama). Fn,,", untLrk proses pcnyerahan
barang (X4.2) adalah 12,900 dengan probabilitas
0,001, oleh karena probabilitas (0,001) < dari alpha
(0,005) maka Ho ditolak, atau kedua varians populasi
adalah tidak idertik (varians rroses penverah.rn
barang di Alfamart dan lndoma:et berbeda). F.
untuk proses pembayaran ,nelalui katu a.u.itxllii
adalah 0.000 deagan probabilitas 1,000, oleh karena
probabilitas (1,000) > dari alpha (0,005) rnaka Ho
diterima, atau kedua vanans populasi adalah idcntik
(varians proses pembayaran melaui karm kredit di
Alfamart dan lrrdomaret sama). F. untuk
kualitas (X5) adalah 1,r97 dengan probadiiifr. O.f SS,
oleh karena probabilitas (0,185) > dari alpha (0,005)
maka Ho diterima, atau kcdua varians populasi ada-
lah identik (varians kualitas di Alfamart Can lndo-
maret sama). Fhtu 
8 
untuk kesesuaian harga barang
dengan nilai barang (X6) adalah 0,924 dengan pro-
babilitas 0,340, oleh karena probabilitas (0,340) >
Cari alpha (0,005) maka Ho diterima, atau kedua
varians populasi adalah identik (varians kesesuaian
harga dcngnn nilaiproduk diAlfamart dan Indomaret
sama).
Dari hasil pengujian hipotesis di atas dapat
disimoulkan bahwa hipotesis awald dari penelitian
ini terbukti, yakni ada perbedaan citra toko antara
Indomaret derrgan Alfamart.
Berdasarkan interprestasi hasil penelitian terse-
but dapat diketahui faktor-faktor penentu citra toko
adalah ker:rgaman, personel, atmosfer, pelayanan,
kualitas danharga. Hal ini didukung oleh pendapat
Linggar (2000) yaitu citra yang berlaku adalah suatu
pandangan yang melekat pada pihak luar mengenai
suatu organisasi, dan pendapat tersebut diperkuat
oleh James, el al, dalam Engel ( 1995 ) yang menya-
takan keseluruhan persepsi tentang atribut toko
dirujuk sebagai citra toko dan atribur vang dirasa
memiliki pengaruh paling besar adalah keragaman.
personel, atmosfer, pelayanan, kualitas, dan harga.
Dari hzr-sil penelitian inijuga nrenunjukan adanva
perbedaan faktor-laktor penentu citra toko antara
Lrdornaret dengan Alfamart, hal ini dikarenakan
adanva perbedaan penilaian kolsumen terhadap
faktor-faktor penentu citra toko antara Indomaret
dengan Allarrart. Yaitu penilaian konsumen terha-
dap keragaman produk, personel, atmosfer, pelayan-
an, kualitas, dan harga dari lndomaret danAlfamart.
Perbedaan citra toko antara Indoamret dengan
Alfamart terlihat dari hasil dari .rji t menunjukan
probabilitas di item keragaman ()l I ) lebih kecil dari
alpha, membuktikan bahwa keragaman barang di
lndoniaret dan di Alfamart berbeda.
Sedangkarr pada indikator pcrsonel (X2) pada
item pengetahuan & kemampuan rviraniaga (X2. l)
baik di Alfamart dan Indomaret tidak terdapat
perbedaan, ini terbukti dari hasil ujit menunjukan
probabilitas item pengetahuan dan kemarnpuan
wiraniaga (X2.1 ) lebih besar dari pada alpha. Seba-
liknya pada item kesediaan wiraniaga mcmbantu
(X2.2) tidak terdapat perbedaan antara Indomarer
dan Alfamart, terlihat pada hasil uji t yaitu proba-
bilitas item kesediaan wiraniaga membanru (X2.2)
lebih besar dari pada alpha.
Pada indikator atmosfer (X3) pada item pen-
cahayaan dan wama (X3.1) hasil dari uj i t menunj uk-
kan tidak ada perbedaan dikarenakan nilaiprobabi-
Iitasnya lebih besar dari pada alpha. Hal yang sama
juga pada item pengaturan temperatur, hasil dari uji
t menunjukan tidak ada perbedaan antara Indomaret
dengan A lfamart karena probabilitas lebih besar dari
pada alpha.
Dari indikator pelayanan (X4) pada item kemu-
dahan pengembalian barang (X4.1) tidak terdapat
perbedaan antara Indomaret dengan Alfamart, ini
terbukti dari hasil uj i t bahwa probabilitas item kemu-
dahan pengembalian barang (X4.1) lebih besar dari
pada alpha. Sedangkan dari item proses penyerahan
barang (X4.2) terdapat perbedaan antara Indomaret
denganAlfamart, dari hasil uj it menunjukan proba-
bilitasnya lebih kecil dari pada alpha. Pada item
kemudahan pembayaran melalui kartu debet (X4.3)
menunjukan tidak ada perbedaan antara Ildomaret
denganAlfamart, ini terbukti dari hasil uji t bahwa
probabilitas dari item kemudahan pembayaran
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memlaui kartu debet (X4.3) lebih besar dari pada
alpha.
Dari indikator k-ualitas (X5 ) hasil uj i t menunj uk-
kan tidak ada perbedaan karena nilai probabilitasnya
Iebih besar dari pada alpha.
Begitujuga pada indikator harga (X6) hasil uji
t menunjukan tidak ada perbedaan karena nilai
probabilitasnya lebih besar dari pada alpha.
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KESIMPULANDAN SARAN
Kesimpulan
Tcrdapat perbedaan citra toko antara lndomarct
dengan Alfaman, hal itu terbukti dari persepsi
konsumen yang berbeda pada indikator keragaman
dan juga pada indikator pelavanan terutama pada
itern proses penyerahan barang.
Sedangkan persepsi konsumen tentang per-
sonel, atmosfer, kemudahan pengembalian barang
karena kelalaian wiraniaga. proses pembavarau
melalui kartu debet. kualitas, dan harga tidak rda
perbedaan d. Lrdomaret dan luga diAltanrart.
Saran
Dari item personel. kemudahan pengembaliln
barang, dan proses pcmbayaran melauikartu dcbct,
kualitas, dan harga mcrupakal item yang rnemiliki
persepsi sama dari konsumel hal ini rnerupakaD
masukan agar dari pihak manajemen crari Indonraret
maupun Alfamart untuk mctnpcrtahankan dan
mengernbangkan kemarnpuannya lagi, agar
konsumen bisa bertahan untuk tctap llrcnggunakan
jasa dari lndomarct dan Allanlan.
Sedangkan dari beberapa itcrn yang nrcmbcda-
kan antara lain keragantan, ,proses penyerahau
barane hendaknva men iadi bahan pertitnbangan baui
manajemen Indonraret dan Althmart aga.r dapat
neningkatkar kinerjanva dalam hal te$ebut, karcna
konsumen de$'asa ini sangat selektifdalam memilih
tempat berbelanja, dan.j uga banyaknva minimarket
ataupun supermarket ),ang berkenrbang bisa
mcnjadi pesaing dari lndomaret dan A lfalnart.
Pencahavaan diA lfamart baik di dalarn maupun
diluar rcdup. sangat berbeda scklli clcng:rn pcrrcrr-
har,aan di Indornaret vang becitu tertng. OIeh krrlc-
na itu hendakrya menjadi perhatiarr terselldiri bagi
manajemen Alfamart untuk lcbih mentperhatikan
pencahayaan gcrainya.
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PELAYANAN PRIN{A DALAIVI MENINGKAI'K-\N LOYALITAS
NASABAH PADA PT BANK MANDIITI CABA]{C MALANG
l,ko Agus Susilo
YudiSu.janvo
l Jr)ivcrsilas i\,lcrdcka Ilalang
l-)nail: susilo.cko2Sra)lllnail..om
Kelr;ords: service cxccllcncc, lL,yality, cusllnrer
Abstracti Pcnelitian iui bertujunrl unluk Incngctahui pcngaruh pelal,anan prirnir tcrhitdap Ioyalitas nasabalt
pada PT Barrk lvlanrliri Cabang I\ Ialang. Hasil pcnclitiirn mcrurrjuklian bahr', a pclavlnan prima Scrpcngarllr
tcrhadap loralitas nasabah. hal irti dikarcnakan halapan dan kclyati,irn Iao..: Jitcrirna nasa6ah-ik-r1
pclavanan PT Balk Nlandiri telah sesuai, schingga lol rlitas nasabah var,-q lcrpurskar akan llrrncul. Bank
nte|akini bahrt'a detlgan pelavanan pri'tta l irng dillkukln rial)ur (litrtikan sx!lil nila irrl,a dcntan nrelakukan
investlsi tlntttk menlpenahankan kclangsungan hirirrgr penrsllruan. Sc(lilorkrn birgi nirslhal. lovalitls
runtuk membeli dan rnenggunakirn kembali suatu ploduk barlng dan arau.jasa secara bcrularry-ulang atau
terus-ntenelus.
\lanusir sebusli uahlrrk sosial ntcrrriliki lrer.bagri
macarn kebutrrlan. Kebutuhalt 1.ang [rcrancku
ra[am itu, mcnirnbulkan keinginal tnanusia untuk
mcnrcnuhinya dengan mencari barang dan jasa
sebagai alat perruas kebutuhan. L.Jntuk mendapat-
kan alat pemuas kebutuhannya, seringkali qanusia
membutuhkan pihak lain untuk dapat mcmbantun1,a,
karena keterbatasan kemampuan untuk menyedia-
kannl,a sendiri. Pihak 1'ang ntcnyediakan alat
pemuas kebutuhan itu, akan memberikan lavanan
(sen'rce), dengan melaluisuatu proses dan aktivitas
tertentu, sampai barang dan jasa tersebut dapat
dikonsumsi.
Bank Mandiri merupakan Bank terbesar di
indonesia dari segi aset, pinjaman dan deposito hasil
merger empat bank penrerintah vaitu Bank Bumi
Daya, Bank Dagang Negara, Bank Ekspor Impor
dan Bank Pembangunan Indonesia. Meskipun
demikian, Bank Mandiri juga perlu meningkatkan
kualitas pelayanannya. Salah satunya adalah dengan
mempcrtahankan maupun meningkatkan pelayanan
terbaiknya kepada nasabah, agar nasabah selalu
terpuaskan. Seperti motto yang disampaikan oleh
Bank Mandiri ialah "Melayani dcngan hati, menuju
yang terbaik".
l)llltttt (clli nltrta.ic,llcn PCntitsrrrill vllllg
tlcrrrsa ini bcrkciuLrang, dikerral istilah .!cn,ict
lltccllLttca atarr pclayalr;rn plirna. I,ola ltclayiurirrr
pnma a'.au yar,g lcbih dikcnal dcngan Servicc
Ir,xcellcnce digunakan oleh berbagai kalangan di
duuia bisnis, tcrmasuk llank Mandiri Cabang
i\4alang. Mcrcka mel,akini, bahwa dengan nrcm-
berikan layanan tcrbaik, pelanggan akan terpuaskiur.
Dan Capat diartikan sama llilainya dengan melaku-
Kan investasi untuk mempertahankan kelangsungan
hidup pcrusahaan. Hal r:ri, karena pelanggan mcru-
pakan aset berharga bagi perusahaan, dan dalanr
kenyataar-nya tidak ada satupun pcrusahaan atau
IJank yarg akan mampu bcrtahan hidup bila
ditingg:rlkan pelanggannya. Titik tumpu pelayanan
prima terlctak pada kem:rnrpuan seseorang atau
kclompok orang, untuk nrembcrikan layanan sccara
oplimal dengarr menggabungkan konsep kemam-
p\afl (abi I i ty),sikap (qtt i tude), penatnpilan (appe a-
ranc e), perhatian (at t e nt io n), tindakan (oc t i on) d,^t1
tanggunts jawab (accottntalill@ dalam proses
pcmbcrian layanan.
Bank Mandiri Cabang lvlalang, menilai bahwa
manfaat produk atau jasa bagi calon nasabah atau
pcmbcli tanpa adanya nclayanan 1,ang baik nraka
t
